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 السدتخمص

إف الهػفؼ الػرسيس مػػؽ اػدر الفرا ػػة اػؾ البعػرؼ كمػػو أاػر مكزؾلؾجيػػا الرعمؾمػات لػد مثحػػيؽ جػؾدة الجػػفمات     
الردػػرلية الرقفمػػة مػػؽ مدػػرؼ الترهؾريػػةه كلبثقيػػق اػػدا الهػػفؼ قػػاـ الااةةػػاف زيكػػفاد ا ػػباانة مػػؼ مؾ يعهػػا كمػػو 

لرػػزها الؾيػػفد البثميمػػد الرزا ػػ  الفرا ػػة اكاماعػػ   ( مفػػردة مػػؽ متبرػػا الفرا ػػة 011كيزػػة كخػػؾاسية  ػػرم  )
لبثقيق أافالها  كمؾيم  ادر الفرا ة إلػد كجػؾد كةقػة  ات دلالػة اةدػاسية لبكزؾلؾجيػا الرعمؾمػات لػد مثحػيؽ 
جػػؾدة الجػػفمات الردػػرلية مػػؽ اػػةؿ العزايػػر الباليػػة د ا,جهػػزة كالرعػػفات  الارمتيػػات  الامدػػالات كالخػػا ات  

 هكفاءة الرؾارد الاخرية
 مكزؾلؾجيا الرعمؾمات  الجفمات الردرلية  جؾدة الجفمات الردرلية  مدرؼ الترهؾريةه السفتاحية: الكمسات 
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 ة:مقجم -1-1
لد مجبمف  ااسمةظؾرات م كالعخريؽ الثادي القرف  هفت الحزؾات ا,ايرة مؽ القرف العخريؽ كبفاية     

الرتالات الاقبدادية كالعمرية كالبكزؾلؾجية كغيراا  إ  أياث  الحرة الغالاة كمو بيئة العرل اد البقم  
 مكزؾلؾجياالحريا كأياح مقفـ ا,مؼ كرقيها يثح  كمو ما مرمكه مؽ مجزكف كمرد كمكزؾلؾجيا مبظؾرة كمزها 

 زدفة الردرلد كالقظاع كامة زدؾرة الجفمية اتالقظاك  هفتككدلػ .الررجؾة أافالها  لبثقيق الرعمؾمات
 مثؾؿ إةفاث إلو أدت كالبد الثفيةة البكزؾلؾجيا مظايق متاؿ لد الحزؾات ا,ايرة د لسةً اً اامحارك ااية
 الردرلية الجفمة مقفيؼ لد البكزؾلؾجد بفاية البظؾر زعف لا يرا العرل لد جفري 
الثيؾية   البد يزاغد الاابراـ بها  كإجراء الرزيف مؽ الفرا ات يعف القظاع الردرلد مؽ القظاكات ك     

كالاثؾث  لةرمقاء زرحبؾي الجفمة البد يقفمها  كؾنه يجفـ  ريثة كا عة مؽ الرتبرا البد يزاغد إكظاسها 
 اابراماً كا عاًه

ؼ مقحيؼ ادر الفرا ة لد جؾدة الجفمات الردرلية  لقف م الرعمؾمات  مكزؾلؾجياكمؽ أجل معرلة  الرزيف كؽ أار 
كيبزاكؿ  الراثث  الةاند الإطار    إلو اةاة مااةث  ةيث يبزاكؿ الراثث ا,كؿ الإطار الرزهتد لمفرا ة

 ه أما الراثث الةالث ليبزاكؿ التان  العرمد كالزباسا كالبؾييات كمدادر الفرا ة   الزغري  لمفرا ة
 لجراسات الدابقة:ا -1-2

 دمثحيؽ جؾدة الجفمات الردرليةك مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كليرا يمد ا بعراض ,اؼ الفرا ات البد مزاكل      
 تكشهلهجيا السعمهمات وتحدين جهدة الخجمات السرخفية:الجراسات التي تشاولت -1-2-1
 (:2212حدين.)دراسة 1

ا,جهزة كالرعفات  مهارات الرؾارد الاخرية  مثفيف أار مكزؾلؾجيا الرعمؾمات )  هجفت هحه الجراسة إلي    
 هالارمتيات  الإجراءات   ا ات الامداؿ  قاكفة بيانات( زرحبؾى أداء الجفمة الفزفقية

 انجفاض محبؾى ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد الفزفؽ مثل الفرا ةه إلي وتهصمت هحه الجراسة
 (:2215خخيص, شكذك أبه.)دراسة 3

البعرؼ كمو مفى أار مظايق أ مؾب البحؾيق الردرلد الالكبركند كمو جؾدة  اسة إليهجفت هحه الجر     
 هالجفمات الردرلية زالردارؼ العاممة لد مفيزة  ليبؽ مؽ كجهة نغر الزباسؽ

كجؾد مأاير لمبحؾيق الالكبركند كمو جؾدة الجفمات الردرلية بهدر الردارؼ ك لػ  إلي وتهصمت هحه الجراسة
 هت الرثفدة بهدر الفرا ة كاد)الاثث كالبظؾير  مؾلر قاكفة معمؾمات  كجؾد ا براميتية  ا,ماف(ماعاً لمربغيرا

 (:2227يجو دراسة). 3
 الرتاؿ لد الثايمة لمبظؾرات التزاسرية الردارؼ ا بتازة مفى معرلة مثاكلة هجفت هحه الجراسة إلي    

 البد كالقانؾنية الاقبدادية ا,دكات مجبمف كمايؽ   الرزا اة الثمؾؿ لإيتاد مؾاجهها البد العراقيل كااؼ الردرلد
 هالردرلد الزغاـ ؾيرظم لد كالامدالات الرعمؾمات مكزؾلؾجيا ا بغةؿ يبؼ اةلها مؽ

 مؽ  كالبجمص الرعامةت كمحهيل الاقبداد مظؾير لد الرعمؾمات مكزؾلؾجيا أارية إلي الجراسة  وتهصمت هحه
 لعالةه غير مقميفية مقزيات كمو اكبرادر نبيتة الاقبداد مزها  يعاند كاف البد الرخاكل زعض

 (:2215قاسم دراسة ). 4
كمو جؾدة الجفمة الردرلية لد لركع الردرؼ  الرعمؾمات مكزؾلؾجيادرا ة أار  هجفت هحه الجراسة إلي    

 هالبتاري الحؾري زرثالغة الة قية
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)ا,جهزة كالرعفات   الرعمؾمات مكزؾلؾجيا قؾية بيؽ أزعادكجؾد كةقة ارمااط  إلي وتهصمت هحه الجراسة
 هالانبرن   الامدالات  كفاءة الرؾارد الاخرية( كجؾدة الجفمات الردرلية
والتي تم الاستفادة مشها في تغظية , *يتزح من استعخاض الجراسات الدابقة الستعمقة بستغيخات الجراسة

 :ة, ما يميبعض الجهانب الشظخية والعسمية لهحه الجراس
جاءت نغراً لمبظؾرات الحريعة البد مثفث لد ادا العدر لد متاؿ ك اسل مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كما يعانيه ه0

 مقفمها الردارؼ لد لياياه الرحبفيفيؽ لد الثدؾؿ كمو الجفمات البد
قة اةؿ (  بيزرا أجري  الفرا ات الحاز3108همجبمف ادر الفرا ة مؽ ةيث الزمؽ ةيث أجري  لد  زة )3

 لبرات  ازقةه  
همبعفد العزاير كا,زعاد البد ير ؽ إدراجها مث  مؾضؾع مكزؾلؾجيا الرعمؾمات إلا أف ادر الفرا ة ركزت 2

 كمو )ا,جهزة كالرعفات  الارمتيات  الامدالات كالخا ات  ككفاءة الرؾارد الاخرية( كمو اكبااراا ا,كةر امفاقاًه
كمؼ الااةةاف البد مزاكل  درا ة أار مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد مثحيؽ جؾدة  هقمة الفرا ات العربية كمو ةف4

الجفمات الردرلية مؽ كجهة نغر العامميؽ لد الردارؼ  كالبد اد كراد الاقبداد لد أي دكلة كأي مقفـ 
 هاقبدادي مراؾف زالفرجة ا,كلو ببقفـ الإدارة لد الردارؼ

ات الحازقة مُعف ادر الفرا ة أكلد الفرا ات لد الايئة الرثمية كمو ةف فرا ة كؽ الفرا ادر الأاؼ ما يريز هأف 5
 هأار مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد مثحيؽ جؾدة الجفمات الردرليةكالبد مبزاكؿ  اف  كمؼ الااةة

همبريز ادر الفرا ة ايذاً زالبركيز كمو درا ة مفى مأاير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد أةف مؽ أكار الردارؼ 6
 ها البد مبعامل ما  ريثة كايرة مؽ الرحبفيفيؽ كانع اس  لػ كمو جؾدة الجفمة الردرلية الرقفمة لهؼلد لياي

 ة:الجراس مرظمحات تعخيف: 1-3
 تكشهلهجيا السعمهمات: -1-3-1

 مكزؾلؾجيااد ا,جهزة كالرعفات كالارمتيات ك ا ات الامداؿ الاعفية كقؾاكف الايانات كغيراا مؽ أدكات     
البد محبجفـ لد الثدؾؿ كمو الايانات كالرعمؾمات كمعالتبها كازنها كا برجاكهاه)الثريري   الرعمؾمات
 (252بريس ص

 :الخجمات السرخفية -1-3-2
ا,نخظة معبار غير ممرؾ ة كلا  اد كاارة مدرلات أك أنخظة أك أداء يقفـ مؽ طرؼ إلد طرؼ آار كادر    

يبرم  كميها نقل ممكية أي  دء أف مقفيؼ الجفمة قف ي ؾف مرماط أك غير مرماط زرزبا مادي 
 (352ممرؾسه)بريش ص

 جهدة الخجمات السرخفية: -1-3-3
 لي ا البقاسها  كمو كالقفرة الربظماات ادر مثفيف كمو الردرؼ قفرة كدرا ة الزباسؽ لربظماات إرضاء اد    
ه ؽالزباس مبظماات كمو البفؾؽ  اةلها مؽ يحعو أف يت  كالية جؾدة  ات افمة مقفيؼ كرمية الردرؼ مازو
 (059 ص3105اريص    خػ  )أبؾ

 مرخف الجسههرية: -1-3-4
يعف مدرؼ الترهؾرية ااند أكار مدرؼ لد ليايا زعف الردرؼ المياد الجارجد   زعف دمته ما مدرؼ     

مؾعف كمؾعفة  كيقفـ  5811مميارات ديزار لياد كبعفد مؾعفيؽ بمغ ما يزيف كؽ  8برأ راؿ  3117ا,مة  زة 
 لركاً مؾ كة لد جريا أنثاء لياياه 046افمامه مؽ اةؿ 

 



 

 دراسة ميجانية عمى العاممين بسرخف الجسههرية-تحدين جهدة الخجمات بالسرارف التجارية أثخ تكشهلهجيا السعمهمات في
 الزاكيةجامعة      ده مفباح أبؾ غفة                   ؛                 جامعة الزيبؾنة    ده كز الفيؽ  ؾيف  

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                             1233 

 سة::مذكمة الجرا1-4
يعف القظاع الردرلد مؽ أاؼ القظاكات الثيؾية كالفاكرة لةقبداد الؾطزد ,ي بمف   إ  يبعامل ما قاكفة     

كريذة مؽ العرةء ألراداً كمزغرات  كقف مأار القظاع الردرلد زرا ةفث مؽ مظؾر لد متاؿ مكزؾلؾجيا 
اف لها أاراً لاكةً لد مثحيؽ جؾدة الجفمات الرعمؾمات  ك لػ لرا يزظؾي كميه مؽ انتا ات كاببكارات كمرية ك

الردرلية  مرا  ااؼ إلد ةف كاير لد مظايق آليات جفيفة مبحؼ زالرركنة  كمحهل البعامةت الردرلية بيؽ 
ما أثخ تكشهلهجيا السعمهمات *دالعرةء كالإدارة الردرليةه كبالبالد ليف مخ مة الفرا ة مكرؽ لد البحاؤؿ البالد

 السرخفية السقجمة من مرخف الجسههرية ؟الخجمات  جهدةفي تحدين 
 :أهسية الجراسة:1-5
مزاا أارية الفرا ة مؽ أارية مؾضؾع مكزؾلؾجيا الرعمؾمات  ةيث أنه مؽ الرؾاضيا البد ةغي  كلا ال  ه0

 زاابراـ الااةةيؽ كالرهبريؽ بهدا الرتاؿ  كؾنه يزع س كمد مثحيؽ الجفمات زدفة كامة كالجفمات الردرلية
 هزدفة ااية

 همكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد الردارؼ البتارية  ي ؾف ادا الاثث إضالة جفيفة لد متاؿه3
مؽ اةؿ الاابراـ الجفمات الردرلية البؾيل إلد نباسا كمؾييات مؽ  أنها مظؾير  افيأمل الااةةه2

 هببكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد الردارؼ البتارية
 الجراسة جاف:أه1-6
  أزعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد الردرؼ مثل الفرا ةهالبعرؼ كمو ه0
 همحبؾى جؾدة الجفمات لد الردرؼ مثل الفرا ة البعرؼ كموه3
  )ا,جهزة كالرعفات دمكزؾلؾجيا الرعمؾماتمهفؼ الفرا ة إلو البعرؼ كمو أار أزعاد ه2

 هثل الفرا ةجؾدة الجفمات لد الردرؼ مكمو  كفاءة الرؾارد الاخرية( الامدالات الارمتيات
   الرؤال العمرد   العرر   التزس)هالبعرؼ كمو كةقة مكزؾلؾجيا الرعمؾمات زالربغيرات الخجدية كاد4

 (ه   زؾات الجارة
 البؾيل إلو مترؾكة مؽ البؾييات البد محاكف الردرؼ كمو مثحيؽ كمظؾير افمامههه5
 ددا ةرسيحي ةمقؾـ الفرا ة كمو لرضي: :فخضيات الجراسة1-7

  الارمتيات  د)ا,جهزة كالرعفاتمؽ اةؿ  يؾجف أار  ك دلالة اةداسية ,زعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾمات )لا    
 هدة الجفمات الردرليةكمو مثحيؽ جؾ ( كفاءة الرؾارد الاخرية, الامدالات كالخا ات

 وتشبثق مشها الفخضيات الفخعية الآتية:
 هة الجفمات الردرليةكمو مثحيؽ جؾدلايؾجف أار  ك دلالة اةداسية للأجهزة كالرعفات ه0
 هدة الجفمات الردرليةمو مثحيؽ جؾ لايؾجف أار  ك دلالة اةداسية لمارمتيات كه3
 هدة الجفمات الردرليةكمو مثحيؽ جؾ يؾجف أار  ك دلالة اةداسية لةمدالات كالخا ات  لاه2
 هالجفمات الردرليةكمو مثحيؽ جؾدة لايؾجف أار  ك دلالة اةداسية لكفاءة  الرؾارد الاخرية ه4
 نسهذج الجراسة: 1-8

مؼ الاكبراد لد ادر الفار ة كمو مثفيف أزعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾمات )الربغير الرحبقل( كمثحيؽ جؾدة     
 لػدلجفمات الردرلية )الربغير البازا(   كالخ ل البالد يؾضح  

 



 

 8102أكتهبخ  9-7السهافق                                  والتجارة    الاقترادالسؤتسخ العمسي الجولي الثاني لكمية 
 ICETR2018                       الةؾرة البكزؾلؾجية )اقبداديات القرف الثادي كالعخريؽ(        

0324 icetr. elmergib.edu.ly                                                                                              

 نسهذج الجراسة (1شكل رقم)
 

 
  
         

         

         
         
        

 
 
 
 
 
 
 

 من إعجاد الباحثان.  السرجر:
 
 

 الإطار الشظخي لمجراسة: السبحث الثاني -2
 تكشهلهجيا السعمهمات: -2-1

أدى البظؾر البكزؾلؾجد الحريا كالثاجة الربزايفة إلد الحركة لد الإنتا  كرغاة العرةء لد الثدؾؿ كمو     
افمات كفيفة كبدؾرة أكةر مظؾراً كبفقة مبزااية ما قدؾر الإدارة البقميفية لة بتازة لبمػ الرغاات إلد 

ا داد اابراـ الرزغرات ببكزؾلؾجيا الرعمؾمات  ضركرة إكادة الزغر لد نغؼ كأ الي  كإدارة الجفمات  كمؽ ازا 
 لػ نغراً لفكراا الزاجح كالكاير لد التؾان  الإدارية الرجبمفة  ةيث أ هر  لد إةفاث مغييرات كايرة كادر 
مرةم  لد مجفيض مكاليف العرميات الانباجية كمثحيؽ محبؾيات ا, عار  ك يادة القفرة البزالحية لهدر 

افالها لد ك الاقاء كالزرؾ كالبؾ ا لد أداء أكرالها  زالاكبراد كمو ما مؾلرر ادر الرزغرات  كمثقيق أ 
 (233-230 ص ص 3103البكزؾلؾجيا مؽ ك اسل كأدكات مزا اةه)كظية  

 .مفههم تكشهلهجيا السعمهمات:1-1 -2
ثات مؽ الردظمعبار مكزؾلؾجيا الرعمؾمات مؽ الردظمثات الثفيةة كالرهرة   كلكزها لؼ مثظً كغيراا م    

ببعريف مؾةف   كااية ما عهؾر الاقبداد التفيف   بل معفدت ادر البعريفات كمزؾك  كلقاً لرؤية كل مهبؼ   
 مفهؾـ مكزؾلؾجيا الرعمؾماته كا بيعابةبو يبحزو لزا لهؼ  لدا  زعرض مترؾكة مؽ البعريفات

 :التكشهلهجيا أ.

 Technologyكمرة البكزؾلؾجيا إلو الكمرة اليؾنانية ) ( أيل 25 ص3113كالحامراسو  د يُرجا ) قزفيمت    
( كمعزو لؽ أك مهارة أك يزعة أك ةرلة  أما التزء  Tochnoمؽ جزسيؽ ارا د ا,كؿ اؾ )  ا بق (  كقف 

تكنولوجيا المعلوماتالمتغير المستقل  جودة الخدمات المصرفيةالمتغير التابع    

 
 
 جودة الخدمات المصرفية
 
 
 

الموارد البشريةكفاءة   

 الاتصالات

 البرمجيات

 الأجهزة والمعدات
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معزو كمراً أك درا ة  كرا يبرجؼ الاعض كمرة مكزؾلؾجيا  كالبد(loges ) مأاؾ ة مؽ  لهد( Logyاؾ )  الةاند
 البقزية أك مقزيات بيزرا يرااا الاعض ا,ار مقانة أك مقاناته زرعزو إلو العربية 

ءات   الؾ اسل   البقزيات   الآلات ا( الو أف البكزؾلؾجيا اد " ا,دكات   الإجر 5 ص3106جحاـ  كيخير )    
 ه(ت  الر اسؽ الرحبجفمة لبثؾيل مفاةت الرزغرة )مؾاد   معمؾمات   كألكار( الو مجرجات ) ما كافما

البكزؾلؾجيا زأنها الإجراءات كا, الي  الذركرية ,داء العرل كمؾلير ( 2  ص3119) كريؼ  ةيؽ كرؼ لد    
 هقيرة الاذاسا كالجفمات الرحبجفمة لبثؾيل الرفاةت إلو مجرجات

رية (  لقف كرلها زأنها البظايق الرزغؼ كالرعرلة الر بحاة لد الرهاـ العم 30  ص3110إما ) الا ري       
مجبمف جؾان  ةيامه  لديحبجفمها الإنحاف  البدلثياة الإنحاف كاو مرةل مترؾكة الؾ اسل كا, الي  الفزية 

 العمرية ه
( زأنها الؾ اسل الرادية كا, الي  كالعرميات الفزية كالرهارات لبثؾيل  47  ص 3113ككيفها  )الرخهفانو   

   الظاقة ( إلو مجرجات مبراامة )زالحما كالجفمات(هالرفاةت مةل ) الرؾاد   الرعارؼ   رأس الراؿ 
( أف البكزؾلؾجيا اد العمؼ البظايقد   طريقة لزية لبثقيق غرض كمرد    954  ص 3116 كر )الاعما د   

 أك اد جريا الؾ اسل الرحبجفمة لبؾلير كل ما اؾ ضركري لرعيخة الزاس كرلاايبهؼ ه
 :السعمهماتب. 

( اد كمرة مخبقة مؽ ا,يل Information(  أف كمرة الرعمؾمات  ) 31  ص3116يرى )الفليرد         
   3111الةميزد كيعزد معميؼ الرعرلة   كيت  البرييز بيؽ الايانات كالرعمؾمات   ةيث أ ار ) الحالرد   

مؾمات لهد ةقاسق لها معزو (  إلو  لػ لالايانات اد كاارة كؽ ةقاسق ليح  لها معزو   أما الرع 422ص
 مفيفه
بيانات يبؼ مزغيرها كمعالتبها ةبو  مكؾف  ات معزو  ادزأف الرعمؾمات ( 2  ص 3119)كريؼ   كيؾضح    
 كرمية امجا  قرار معيؽه لدمفيف 
يؾر  لد( إف الرعمؾمات مرةل الثقاسق كالآراء كالرعرلة الرمرؾ ة  28  ص 0998كيخير ) الثحزية       

 مقركءة أك محرؾكة أك مرسية أك ةحيةه
( الرعمؾمات زأنها بيانات يبؼ معالتبها ةبو مداح  ات معزو    04  ص 3114كرؼ ) الخرماف       
ير ؽ أف مكؾف كرية ير ؽ قيا ها  البدكمعف الرادة الجاـ  الغااري ت كاارة كؽ رمؾ  متردة مؽ الرعزو اكالايان

كمبظم  إجراء معالتات    غير كرية )كيفية( مةل العادات كالبقاليف ههههالخ كةحابها رياضياً أك إف مكؾف 
 معيزة مؽ أجل مثؾيمها إلو نباسا ) معمؾمات( ير ؽ الا بفادة مزها زخ ل ألذله

 :تكشهلهجيا السعمهماتج. 

ى قف يثفث كمؼ كلؽ البعامل ما ما اؾ مؾجؾد الآف كالبظؾر الد ادير ؽ القؾؿ أف مكزؾلؾجيا الرعمؾمات     
لو الرحبقال  كادا ما أكفمه الامتااات الثفيةة لزغؼ الرعمؾمات ةيث بيز  أارية الفكر الا براميتد لبكزؾلؾجيا 
الرعمؾمات لد مجبمف الرتالات كالقظاكات   كرا أياث  جزءا لا يبتزأ مؽ أدكات الإدارة كمؾرداً أ ا ياً 

البثفي الثقيقد الدي يؾاجه الرعزييؽ لد الرزغرات الرعايرة  معبرف كميه لد مفكيؼ العرمية الإدارية   إ  أف  
يبرةل لد كيفية ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كأداة ا براميتية لد مؾاجهة البثفيات الكايرة كمؾاجهة البقفـ 

ق كا برراراا لد عل بيئة مزالحية مبحؼ زالبعقيف الحرياه كمؽ ادا الرزظم البكزؾلؾجد لذراف نتاح الرزغرات
 لقف ماايز  آراء الرجبديؽ كؽ مفهؾـ مكزؾلؾجيا الرعمؾماته
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( أف  مكزؾلؾجيا الرعمؾمات اد أداة لاكمة لإنتا  كمظؾير العرميات  06  ص 3115ليرى ) الظؾيل كر يف   
الإدارية لد جريا الرزغرات   كمبذرؽ مترؾكة مؽ ا,جهزة كالرعفات كالارمتيات كالامدالات كالاعف الاخري 

يبرم  كمو اكبراداا جرا الايانات الجاية بزخاطات الرزغرة كمعالتبها كازف الرعمؾمات كمتهيزاا  كالبد
 كا برجاكها كمثفيةها زرركنة كالية ك ركة كايرةه

مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كمو أنها ا,جهزة كالرعفات كقؾاكف الايانات (01 ص3101  )ةحيؽ  كرل    
 كالارمتيات ك ا ات الامداؿه  

مزيا مؽ مكزؾلؾجيا الامدالات  اد( أف مكزؾلؾجيا الرعمؾمات  016  ص0999ةيؽ يرى ) مدظفو   دل   
 كمكزؾلؾجيا الثا اات الإلكبركنية 

( لبكزؾلؾجيا الرعمؾمات زأنها جريا أنؾاع البكزؾلؾجيا الرحبجفمة 315  ص3114زاكؾر    كبؾ كيخير)بؾمايمة   
  كمخرل مكزؾلؾجيا الثا اات الآلية كك اسل الامداؿ ك ا ات  كندإلكبر   ل  لدلو مخغيل كنقل الرعمؾمات 

 الامدالاته لدمحبجفـ زخفة  البدالربط كأجهزة الفاكس كغيراا مؽ الرعفات 
لماثؾث البظايقية لد بريظانيا كرؼ مدظمح  الا بخاري ( إلو أف الرتمس 24  ص3111كرا أ ار )بفر      

مكزؾلؾجيا الرعمؾمات زأنه يبزاكؿ الرتالات العمرية كالبكزؾلؾجية كالهزف ية إضالة الو أ الي  الإدارة الرحبجفمة 
 زالزؾاةدلد معالتة الرعمؾمات كمظايقامها لمثا اات الآلية كمفاكمها ما الزاس كالآلات كدلػ ا,مؾر الررماظة 

 كالةقاليةه  كالاقبدادية اكيةالاجبر
يعرؼ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات زأنها مترؾكة مؽ ا,نخظة  مرماط زالؾ اسل الإلكبركنية محاكف لو ما الازػ الفك أ    

كمحهل كرمية متهيز الرعمؾمات كإر الها ككرضها كادر البكزؾلؾجيا مثحؽ كرمية الامداؿ كماادؿ الرعمؾمات 
 (ه48  ص 3112 يا   آقبدادية كالاجبراكية لغرب كمراكؼ الرعرلة ) المتزة الا

إدارة العرميات  لدمكزؾلؾجيا الرعمؾمات زأنها مؾارد الرزغرة الرحبجفمة  (5  ص3106  )جحاـ  ككرل    
الذركرية كالقياـ زرهامها ا, ا ية كمبذرؽ أجهزة الثا ؾب كأنغرة الامداؿ كمخغيل الارمتيات كغيراا كاو 

 الرعمؾمات زخ ل جيفه ا بجفاـمر ؽ الرفيريؽ مؽ 
أف مكزؾلؾجيا الرعمؾمات اد مخ يمة مؽ ا,جهزة  البالدكبزاءً كمو ما  اق يبازو الااةةاف البعريف     

كالارمتيات كقؾاكف الايانات محبجفمها الرزغرات بؾا ظة الرؾارد الاخرية كؽ طريق  ا ات امداؿ لبثقيق ميزة 
 ت لزيادة جؾدة الجفمات الرقفمة لمعرةءهالرعمؾما ا بجفاـمزالحية مؽ اةؿ 

 د . أهسية تكشهلهجيا السعمهمات2-1-2
إف أارية مكزؾلؾجيا الرعمؾمات مكرؽ لد البظايقات البد محبجفـ ادا العمؼ  كمع س ق كمو الؾاقا العرمد      

 يمد د ( كمبرةل لد ما09  ص3114كلقاً لرأى ) الخيخاند  ككميه ليف أارية مكزؾلؾجيا الرعمؾمات
 محاكف الرزغرات لد الثدؾؿ كمو الرعمؾمات الرظمؾبة ,داء أكرالها زخ ل مزا   كمريزهأه
 محاكف الرزغرات لد إيتاد لرص جفيفة لمعرله به
 هماحيط أ مؾب الثياة  كمجميص الإنحاف مؽ البعقيفاتجه
 همزرية الرهارات الفردية للإنحاف مؽ اةؿ محاكفمه كمو إنتا  الرهرات ده
 همؾ يا ألق البفكير  كمزح الإنحاف ايارات جفيفة أازاء مرار ة ا,نخظة الرجبمفة قه
محهيل كرمية البؾايل ما الآار  مؽ اةؿ مظؾر ك اسل الامدالات البد أياح الإنحاف بؾا ظبها قادرًا  كه

 هكمو البفاكل ما الآاريؽ زخ ل ألذل
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ت الإدارية ميزمها البزالحية لرا مثبمه ادر البكزؾلؾجيا معبار القاكفة ا, اس البد مازد كمو ضؾسها الرزغرا ه
 مؽ دكر لاكل كرسيحو لد إنتاح ممػ الرزغراته

 همعرل كمو مغيير الظريقة البد معرل بها الرزغرات كإكادة مخ يل مزبؾجامها كافمامها حه
 .استخجامات تكشهلهجيا السعمهمات:2-1-3

متالات مياديؽ الإكراؿ كأةفا  مظايقات الثا ؾب كمكزؾلؾجيا ا بجفم  مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد مجبمف     
الامدالات اؾرة لد طايعة مزغرات الإكراؿ كمرمي  إكرالها إ  أياح زيم اف الرعزييؽ لد مزغرات الإكراؿ 
ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد مدريؼ كمدزيا الرزبتات كمقفيؼ الجفمات  كلقا لرغاات العرةء 

(Alter,1999,p3) 

كرا أف ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات قف  ااؼ لد مثقيق أمؾر كةيرة مزها مجفيض مكمفة الإنباج كا بجفاـ     
طرؽ ةفيةة لد العرل كمقفيؼ مزبتات كافمات ألذل لمعرةء كرا إف مكزؾلؾجيا الرعمؾمات محااؼ لد الإدارة 

 الا براميتية مؽ اةؿد

لمرزغرات كمد اابةؼ أنؾاكها كطايعة إكرالها مظايقات جاازة ير ؽ الا بفادة مقفـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات  أه
 ه مزها لد مثقيق الريزة البزالحية

مفكؼ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات البغيرات الا براميتية مةل إكادة ازف ة الاكراؿ كالحراح ببازد الةمركزية مؽ  به
 ه كمقمية , مزة الة مة لبدريؼ الرزبتاتاةؿ مأميؽ اظؾط الامداؿ الحريا كمثقيق الانحيابية 

مأميؽ الرعمؾمات الا بااقية لد متاؿ الاكراؿ كا, ؾاؽ كالرزالحيؽ كالبغيرات الثايمة لد الايئة الفاامية  جه
 كالجارجية لمرزغرةه

 . خرائص تكشهلهجيا السعمهمات:2-1-4
 دمبري ز مكزؾلؾجيا الرعمؾمات زعفد مؽ الجداسص كاد    
 هة الؾيؾؿ ,ي ة معمؾمة أك أي اار مؽ مجبمف أنثاء العالؼ هؾل أه
 "هالاقبداد  كالحيا ة  كالبعميؼ  كغيراا" مؾلير الرعمؾمات الة مة لد كالة الرتالات به

محهيل البعر ؼ كمو كمرا اؾ جفيف لد كق  قدير  إ  يُر ؽ البعر ؼ كمو مجبمف الةقالات لد مجبمف  جه
 ه ا بجفاـ الثا ؾب كالإنبرن  لقطأنثاء العالؼ مؽ اةؿ 

 ه دهمكمفبها مزجفذة

 هقه ريعة ك ات لعالي ة  ةيث يُر ؽ ا بجفامها لد  يزا القرارات الهام ة زجفمة الرتبرا
كهمحهيل الثدؾؿ كمو الؾعيفة مؽ اةؿ مقفيؼ الظماات كار الإنبرنب  دلًا مؽ البؾجه زخ ل  جدد 

 ه لمرؤ حة

 هالفكلة الؾاةفة أك ما مزغرات أارى اارج  الفكلة  زخ ل  ريا كآمؽ  همزغيؼ كرل الرزغرات داال
 ه حهمقفيؼ الرعمؾمات الة مة كؽ مزبا معي ؽ كادا مهؼ لمرزغرات ةفيةة الرزخأ كالبد مرغ  زالبركيا لرزبتامها

البد  طهمظؾير العمؾـ كا,زثاث كالفرا ات لد مجبمف الرتالات مؽ اةؿ جرا الرعمؾمات كؽ آار الفرا ات
 مبؼ لد مزاطق مجبمفة  مؽ العالؼه

 .عشاصخ تكشهلهجيا السعمهمات:2-1-5
 د مبكؾف مكزؾلؾجيا الرعمؾمات مؽ كفة كزاير  مزها ما يمد    

كاد الرعفات الرادية الرحبجفمة لد الثؾا ي  كا,جهزة الرمثقة بها   كمبكؾف مؽ  د أ. الأجهدة والسعجات
 كةفات الإدااؿ كالإاراجه
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ا لهد مؾجه لقاؾؿ الايانات كالرعمؾمات كمعالتبها كازنها ككرضها  ةيث أياح كجؾد الثا ؾب اليؾـ لد    
ضركرة لابفيل كزها أبفاً  لرؽ الدع  أف نتف نخاطاً أك كرةً معيزاً لام اف لمثا ؾب ليه  كنبيتة لبزؾع 

 ( 00  ص3111زكاد كالخرايعة ا,كراؿ كاابةلها كمظؾراا لقف كاف ازاؾ مزؾع لد الثؾا ي  الرجبمفة )ال
كاد كاارة كؽ جريا ا,نغرة البد مخغل ا,جهزة كالايانات كالرعمؾمات كالرعارؼ كمثفد  د ب. البخمجيات

 د العرميات البد  بؤديها لرعالتبها كير ؽ مدزيفها الو
 هWindowsل كيحانف كرميات نغاـ الثا ؾب مة مةل برمتيات نغاـ البخغيل كالدي يفيرد  *بخمجيات الشظم

كاد كاارة كؽ الاراما البد مقؾـ زالرعالتة الراا رة ,جل الا بجفاـ الخجدد بؾا ظة د  *بخمجيات التظبيقات
 كبراما أارى مةل برناما البدريؼ بؾا ظة الرحبجفـ الزهاسد مةل برناما الركام   كبرناما معالتة الكمرات 

 ه(AM)  كبرناما البدزيا بؾا ظة الثا ؾب (CAD)الثا ؾب 
د كاو ك اسل محاكف لد نقل الايانات كالرعمؾمات داال الرزغرة كاارجها  إ   مبألف  الاترالات والذبكات هج

مؽ مترؾكة مؽ الرثظات مبؾاجف لد مؾاقا مجبمفة كمرماظة ما زعذها بؾ اسط مبيح لمرحبفيف إجراء كرمية 
ة لعرمها ما ضركرة مظؾير مهارات مؾعفيها لد الزقل كالبمقد   كيت  أف مقرر الرزغرات نؾع الخا ات الرزا ا

 (GunaSekaran A.& Ngait,2004,p289).مقزية الرعمؾمات زا بررار 
كاو كاارة كؽ الرهارات كالرعارؼ البد  يربمكها الفرد مؽ أجل إدارة كمخغيل  د كفاءة السهارد البذخية هد

كيعف الرؾرد الاخري مؽ أاؼ كزاير ه  زغرةا,جهزة كالرعفات كالارمتيات كمو ألذل كجه لإنتا  مهاـ الر
   3117أبؾغزيؼ )مكزؾلؾجيا الرعمؾمات إ  ير ؽ كيفه زثالة مراكؼ ضرزد لرعرلة أ ااف العامميؽ لد الرزغرة 

 (ه000ص
 كمعف مهيئة مهارات الرؾارد الاخرية مؽ  كي الجارة كالكفاءة إةفى مبظماات مظايق مكزؾلؾجيا الرعمؾمات    
  كيبؼ  لػ كؽ طريق البفري  لد الرؤ حات العمرية الربجددة  لالرؾرد الاخري (  42  ص3116الفليرد )

 اؾ الرحؤكؿ كؽ  يظرة كإدارة كمخغيل العزاير ا,ارى كاؾ  مؽ أاؼ كزاير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات
 (ه83  ص 3116الاغفادي )
 : جهدة الخجمات السرخفية:2-2
 .مفههم جهدة الخجمات السرخفية:2-2-1

يعبرف مظؾر الدزاكة الردرلية لد عل الغركؼ الثالية لد الؾقؾؼ كمو ةاجات كرغاات العرةء كالعرل     
كمو إ ااكها زالخ ل الدى يثقق رضااؼ  كبرا إف الجفمة الردرلية معف مثؾراً أ ا ياً لد كرمية الرزالحة 

لرقفمة لمعريل  كأف قياس كفاءة ةيث يبزالس ادا الزؾع مؽ الرزغرات الردرلية كمو أ اس جؾدة الجفمة ا
 أداسها لد الحؾؽ يبثفد زثح  محبؾى ادر التؾدةه

كرا أف مفهؾـ جؾدة الجفمات لا يجبمف كؽ زقية الرفاايؼ ا,ارى  إ  معفدت كماايز   آراء ككجهات نغر     
 العزايرالااةةيؽ ةؾؿ ادا الرفهؾـ  كقف ةفدت ارحة كجهات نغر ةؾله محبزف كل كاةفة مزهؼ كمو أةف 

 الآميةد
 القيرةه -البدزيا            -الرحبجفـ الزهاسده          -الإنباجه           -البفؾؽ ) البريز (ه        -

 كبزاءً كمو  لػ لهزاؾ العفيف مؽ البعاريف لتؾدة الجفماتد    
ي ؾف ادا الباادؿ  زأنها كل نخاط أك أداء يجذا لمباادؿ  ةيث (Kotler, Dubois,2000,P454)ليعرلانها 

 يبؼ ليه مثؾيل الرمكية  كرا ير ؽ أف مكؾف مرماظة زرزبا ماديأ كمحبقمة كزهه غير ممرؾس  كلا



 

 دراسة ميجانية عمى العاممين بسرخف الجسههرية-تحدين جهدة الخجمات بالسرارف التجارية أثخ تكشهلهجيا السعمهمات في
 الزاكيةجامعة      ده مفباح أبؾ غفة                   ؛                 جامعة الزيبؾنة    ده كز الفيؽ  ؾيف  

icetr. elmergib. edu.ly                                                                                             1239 

( أيذا كمو أنها معامل ما  دء غير ممرؾس  كالدي  راؤر ليس  08  ص3115كيعرلها ) الذرؾر      
زالذركرة أف يزبا كزه ممكية   زرعزو نقل مادي لمخدء أك ةيا مه   لكؽ إنباجه أك أازاء  لػ نثدل كمو 

 مزالعأ كلؾاسفه  
اد كرمية مث  لرركز الدفارة لفى  ( أف جؾدة الجفمة الرقفمة لمعرةء03  ص3112كرا أكف )إماـ  

مزغرات الجفمات البد محعو لمزتاح كالا بررار زاكبااراا ك يمة لزيادة الثدة الحؾقية كمعفلات الربثية 
كالعاسف كرو الا بةرار كالبرايز لد الحؾؽ كرضاء العرةء  كلكو يبثقق الرحبؾى الربريز لد أداء الجفمة ليف 

 ه براـ أكار لمرؾعفيؽ  كلمعرةء معاالرزغرة  مثباج إلو إكظاء اا
كأ ارت الترعية الامري ية كرل  التؾدة زأنها الرترؾع الكمد لمرزايا كالجداسص البد مؤار لد مقفرة  معة     

 أك افمة معيزة كمو مماية ةاجات معيزة  كأنها أ ياء مجبمفة مبفق ما مثيط ا,لراده
درلية كمو إنها ما يقؾله العريل كليس ما يقؾله كيزاد ياه ( جؾدة الجفمة الر 27  ص3117كرؼ )ركف      

 الردرؼ  كمثقق جؾدة الجفمة الردرلية انظةقاً مؽ ا براميتية مقادة زالعريل كلقا لرا يبؾقعهه
( إلو أف الرفهؾـ البحؾيق الثفيث لد يزاكة الجفمات اؾ مثقيق  209  ص0996كيخير )إدريس     

رةء الفاامييؽ كاؾ الظريق الدثيح لبثقق البفاكل الرظمؾب ما العرةء محبؾيات كالية مؽ الرضا لمع
 هالجارجييؽ كمثقيق افمة مبريزة كالا بثؾا  كمو رضاسه ما أداء العامميؽ

( جؾدة الجفمة الردرلية زأنها نخاط أك مزفعة مؤدي أك مؾ ع  06  ص 0994لد ةيؽ يعرؼ ) أبؾ يف      
 مؽ ا,لراد أكؿ جهة أارى يبرم  كميه أك كميها مجرجات غير ممرؾ ة لامؽ قال الردرؼ لفرد أك مترؾكة 

يربمكها الفرد أك التهة الرؤدية أك الرؾ ع لهاه كمثفد جؾدة الجفمة الردرلية لد ضؾء الرقارنات البد جريه  
االعريل  بيؽ ما يبؾقا أف يثدل كميها لعريل مؽ الردرؼ كما يثدل كميه العريل لعمياً  مؽ نفس 

 هردرؼال
كرؼ جؾدة الجفمة الردرلية زأنها مبذرؽ  ( Howcroft )( إلو اف07  ص 0997كرا أ ار ) الزيزو     

 هالبزاؤ كا ااع اةبياجات كمؾقعات العرةء زدفة محبررة
اد مقياس لمفرجة البد يرقو د  اق يبازد الااةةاف البعريف البالد لتؾدة الجفمات الردرلية كبزاءً كمو ما
ى الجفمة الرقفمة لمعرةء ليقابل مؾقعامهؼ  كبالبالد ليف مقفيؼ افمة  ات جؾدة مبريزة يعزو مظابق إليها محبؾ 

محبؾى التؾدة الفعمد ما مؾقعات العرةء أك البفؾؽ كميها  لهؾ مفهؾـ ي رؽ لد الرقارنة بيؽ مؾقعات العرةء 
 ػ ا,زعاد زالفعل لد التؾدة  الرقفمة لهؼه,زعاد جؾدة الجفمة كمحبؾى ا,داء الفعمد الدي يع س مفى مؾالر مم

 .مدتهيات الجهدة ومجاخل دراستها:2-2-2
إف جؾدة الجفمة الردرلية مبعمق زقفرة الردرؼ كمو الإيفاء ببؾقعات العريل أك البفؾؽ كميها   كير ؽ     

البكزؾلؾجيا   مةةغة جؾدة الجفمة الردرلية مؽ اةؿ نباسا قياس ا,داء الدى يقفمه الردرؼ زا بجفاـ
 ككضع  ارس محبؾيات لتؾدة الردرلية البد مقفـ إلو العرةء كاو د

 أهالتؾدة الربؾقعة مؽ قال العرةء كمبرةل لد التؾدة البد يرى العرةء ضركرة كجؾدااه
بهالتؾدة الرفركة مؽ قال إدارة الردرؼ كمرااا مزا اة كمجبمف زاابةؼ ر الة كمؾجهات الردرؼ كقفرامه 

 درهكمؾار 
 جهالتؾدة القيا ية الرثفدة زالرؾايفات الزؾكية لمجفمة ه

 دهالتؾدة الفعمية البد مؤدى بها الجفمة كالبد مرةل الؾاقا الفعمد لمجفمةه
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 قهالتؾدة الرركجة لمعرةء كالبد مزيف مؽ اكبحاب العرةء ك لػ مؽ اةؿ الثرةت البركيتيةه
 :.مقاييذ جهدة الخجمة السرخفية2-2-3

 دارت الفار ات الو كجؾد إلو طريقبيؽ لقياس جؾدة الجفمات الردرليةأ     
الدى يعبرف كمو  (parasuraman,et al )أك ما يحرو زرقياس الفتؾات الدى طؾرر SERVQUALأه مقياس

لرحبؾى ا,داء الفعمد لمجفمة  كلتؾة الجفمة طاقا  مؾقعات العرةء لرحبؾى الجفمة الرقفمة   كدرجة إداركهؼ
لهدا الرقياس اد الفرؽ بيؽ إدراؾ العرةء لرحبؾى الاداء الفعمد لمجفمة كبيؽ مؾقعامهؼ ةؾؿ جؾدة الجفمة 

 الرقفمةه
  كلا يعبرف ادا الرقياس كمو الفتؾة بيؽ الفعمد ( Corin, et al )الدى طؾرر  SERVPERFبه مقياس
زه  يعبرف كمو قياس الاداء الفعمد لمجفمة الرقفمة لمعرةء  لالقياس لد ادر الثالة يركز كمو كالربؾقا  لك

امتااات العرةء نثؾ ا,داء الفعمد لمجفمة الرقفمة  كمو الرغؼ مؽ ا بجفاـ الرقيا يؽ  لد دار ات كفيفة  الا 
 (531  ص 3115أنه لايزاؿ ازاؾ جفؿ كاير بيؽ الااةةيؽ  )الرثارمة 

 .أبعاد جهدة الخجمات السرخفية:2-2-4
كقف رأى   ازاؾ  العفيف مؽ الآراء ةؾؿ أزعاد جؾدة الجفمات الردرلية إلا إنها كمها مد  لد متاؿ كاةف     

 د(036 -012  ص ص3104لد الآمد )كاؾد  الااةةاف مثفيف أارها 
كمبرةل لد التؾان  الرادية  لرمرؾ ة لمجفمة البد يحبظيا العرةء إدراكها  كرااند الردرؼ    :أ. السمسهسية

كالبكزؾلؾجيا الرحبجفمة لد الردرؼ  كالبحهيةت الفاامية لمرااند   البتهيزات الة مة لبقفيؼ الجفمة  مغهر 
 الرؾعف  كغيرااه

كمو مقفيؼ الجفمة لد الؾق  الدى يظماها العريل ليه   كمبعمق زيدراؾ العرةء زقفرة الردرؼ  :ب. الاعتسادية
 كمفى إرضاسها لظرؾةه  ككدلػ مرماط زقفرة الردرؼ كمو الؾلاء زالبزامامهه

كاو مرماظة زقفرة الردرؼ كمو البعامل الفعاؿ ما مبظماات العرةء  كالرد كمو   اكى د ج. الاستجابة
لة إقزاع العرةء زأنهؼ مثط اةبراـ كمقفير مؽ جريا العامميؽ العرةء كمثاكلة ةمها زالحركة الرر زة  كمثاك 

 لد الردرؼ  كركح الراادرة كالراادأة لد مقفيؼ الجفمةه
كيعار كؽ درجة الاطرئزاف البد يبربا بها العرةء متار الجفمات الرقفمة لهؼ كامؾاا مؽ  :د. الثقة والأمان

 دهالجظر كالجظأ زثيث مخرل الاطرئزاف الرادي كالزفح
 .علاقة تكشهلهجيا السعمهمات في تحدين جهدة الخجمات السرخفية:5.2.2
 ا,ار كيعبرف الردرلية ا,كراؿ متاؿ لدرات كالبظؾ رات البغي مؽ العفيف إةفاث إلو البكزؾلؾجد البقفـ أدى    

 الردارؼ بؾا ظةا بيعازه  درجة ككدلػ البكزؾلؾجيا ممػمزايف  معفؿ كمو التفيفة لمبكزؾلؾجياالاقبدادي 
 الرعمؾمات لبكزؾلؾجياا بجفامه ا الرؤ حات أكةر مؽ الردارؼ أياث  ةيث ا,ارى  الرالية كالرؤ حات
  يادة كلد الردرلية الجفماتانبخار  ك يادة مقفمها البد الجفمات مظؾير لد البكزؾلؾجيا ادر مؽ كا بفادت
 .الردرلد العرل كفاءة

 كالفكلية الرثمية الردارؼ عؼ ما كمعرض    الردرلية البزغيرات كمو الثفيةة البكزؾلؾجيا آاار معفدت لقفك 
 (45:44  3105)مرازط  :الآاار ادر مةمح أبر  كمؽ البقميفية مفاايرها مؽر غي ةفيث مقزد لغزك
 لد مؤار ةيث كلعالة مؤارة لهد  ناةية لرؽ ةفيؽ   ك  ةةاً  البكزؾلؾجيا معف  الردارؼ لرفيري  زالزحاةأه

 إضالة الردارؼ  ممػ كمو كمثفدات قيؾداً  مفرض لهد أارى  ناةية كمؽ الردارؼ لد كا,داء البزفيد كفاءة
 الزتاح كأف لمعرةء  جفيفة مالية كافمات مزبتات كمقفيؼ  إيتاد كمو القفرة لمردارؼ مرزح أنها كمو
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 مقفمها البد الرالية  كالجفمات الرزبتات كمو جفيف طم  يجمق أف  أنه مؽ الرتالات ادر لد كالرزالحة
 .الردارؼ

 مزبتات ببقفيؼ الربعمقة ا,نخظة كمو مأايراا زحا  الردارؼا براميتية  لد أ ا ياً راً كزد البكزؾلؾجيا معفبه
 .البكزؾلؾجيا مؽ الزؾع ادازا بجفاـ  الردارؼ بيؽ الرزالحة قياـاةبراؿ  زحا  ككدلػ جفيفة كافمات

 مقفيؼ كمو القفرةمردرؼ ل كمداح كالربريزة الربزؾكة الجفمات مخ يمة كمظؾر نرؾ لد البكزؾلؾجيا مؤارجه
 مخ مة كمو البغم  لد الردارؼ محاكف كرا العرةء  رغاات ما  مبةءـ البد الجفمات مؽ كا عة مخ يمة
 الر ؾـ مؽردرؼ الايرادات  قاكفة مزؾيا مزخأنها جفيفة افمات إيتاد إلو إضالة كالجفمات الرزبتات مقادـ

 .كالفاسزة الرفيزة الفاسفة  عري  بيؽ الفرؽ  مؽ الزامتةالايرادات  كمو كايرة زدؾرةالاكبراد  مؽ بفلا كالعرؾلات

 .الرجبمفة الزخاط اظازات مؽ كاير كفد ما البعامل أي  ؾاقها ببزؾيعأ لمردرؼ البكزؾلؾجيا محرحده

 كيت البغيرات  بهدر مبأار  ؾؼ الاخرية القؾى  ادر أفةيث  زالردارؼ العاممة اليف كمو البكزؾلؾجيا مؤارقه
 كمورات الرها مؾلر   اةؿ مؽ العرل  لد  كالتفارةالبظؾرات  ادر لرؾاكاة ليها الدفات زعض مؾلر

 .للأةحؽ كالبظؾير الإبفاعركح  كمؾلر الإلكبركنية  الثحازات

 ادا ك هل يغيرة  كقرية العالؼ جعل البكزؾلؾجياا بجفاـ  كأف  ا الردرلد البحؾيق كمو البكزؾلؾجيا مؤاركه
   ل مظؾير الذركري  مؽ كاياح الردرلد البحؾيق مفهؾـ كموانع س  مرا الحريعةالا بجفاـ الامدالات 

 العالؼ ةؾؿ الردرلد البحؾيق أدكات نخر لد ةفيةة مكزؾلؾجية أدكات كا بجفاـ الردرلد البحؾيق كأدكات
 .الفكايةانبخار  لذراف ا,نبرن   ا ة  كمو لمردرؼ إكةنيةأدكات  كا بعراؿ

  يذرؽ لا الؾق  نفس لد لكزه التفيفة زالجفمات المثاؽ كمو الردارؼ يحاكف قف البكزؾلؾجدالاببكار  إف  ه
 .الردارؼ قال مؽ محؾيقها  مأار زحا   ك لػ الزذا مرةمة الجفمات ادر بمغ  إ  ااية الجفمات بيا
 العسمي لمجراسةلإطار ا الث:.السبحث الث3
 أسمهب الجراسة: .3-1

أافاؼ ادر الفرا ة كاؾ الرزها الدي  ا بجفـ لد ادر الفرا ة الرزها الؾيفد البثميمد الرزا   لبثقيق    
الغاارة كرا اد لد الؾاقا كمؽ اؼ مثميمها كمفحيراا كربظها زالغؾاار ا,ارى   كلبثقيق  يهفؼ إلو كيف
 الاكبراد كمو مدفريؽ أ ا ييؽ لمايانات   كير ؽ مؾضيح  لػ كرا يمددأافاؼ الفرا ة مؼ 

لد مكؾيؽ الإطار الزغري كمو الكب  ك الرتةت كالفكريات العمرية  افاكبرف الااةة السرادر الثانهية: أ.
 كا,زثاث العمرية الربجددة الرزخؾرة كغير الرزخؾرة البد مزاكل  مؾضؾع الفرا ة أك زعض جؾاناهه

زيكفاد جان  ميفاند لرعالتة التؾان  البثميمية كا بقداء الآراء ةؾؿ  ةافقاـ الااة سرادر الأولية:ال ب.
يرر  اديداً لهدا الغرض   كمؾجهة لعيزة مؽ العامميؽ  ا باانةمؾضؾع الفرا ة  كيعبرفاف كمو قاسرة 

 )مثل الفرا ة(   ك لػ لااباار يثة الفركض الجاية زالفرا ةه    
 وعيشة الجراسة:مجتسع .3-2

قاـ جريا العامميؽ زالإدارة العامة زردرؼ الترهؾرية زرفيزة طرابمس  كقف  يبكؾف متبرا الفرا ة مؽ    
 هلبرةيل متبرا الفرا ة( مفردة 011بمغ  )زاابيار كيزة كخؾاسية طاقية  افالااةة

 الاستبيانات السهزعة عمى عيشة الجراسة( يهضح 1ججول رقم )
 النسبت الاستماراث الصالحت للتحليل الاستماراث المفقودة الاستماراث الموزعت مصرف الجمهوريت

 %72 72 28 122 الإدارة العامت

 .من إعجاد الباحثانالسرجر:         
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 أداة الجراسة :. 3-3
لترا الايانات  ة مقؾـ ادر الفرا ة كمو الرزها الؾيفد البثميمد كالدي يعبرف كمو ا بجفاـ الا باانة كأدا     

 ا,كلية مؽ مفردات العيزة   كقف يرر  الا باانة زالاكبراد كمو أدبيات الفرا ة كلقاً لمعزاير الباليةد
 ( مبغيراته 4هالايانات الخجدية ,لراد العيزة ككفداا )أ
  ارمتيات  الجهزة كالرعفاتكا برم  كمو العزاير البالية)ا,( 40ككفداا )هأ ئمة ااية زرؾضؾع الفرا ة ب

 (ه كفاءة الرؾارد الاخرية  كجؾدة الجفمات الردرلية  الامدالات كالخا ات
 . تحميل البيانات:3-4

 أ. البيانات الذخرية لعيشة الجراسة:
التزس   (مؽ اةؿ البثميل الؾيفد لجداسص كيزة الفرا ة   كالربرةمة لد العؾامل الفيرؾغرالية البالية     

 (د3   زؾات الجارة( لقف مؾ ك  كمو الزثؾ البالد كالرؾضثة زالتفكؿ رقؼ )العرر   الرؤال العمرد 
 يهضح خرائص عيشة الجراسة( 2) ججول رقم

 الشدبة العجد مدتهى التغيخ الستغيخ
 %73 53  كؾر التزس

 %38 31 إناث
 %122 72 السجسهع

 %29 38  زة 26أقل مؽ  العرر
 %38 31  زة 45 إلو 26مؽ 
 %35 08  زة 55 إلو 46 مؽ

 %8 6  زة 55 أكارمؽ
 %122 72 السجسهع

 %00 8 اانؾية كامة أك ما يعادلها الرؤال العمرد
 %20 33 دبمؾـ كالد
 %51 26  هادة جامعية
 %8 6  هادة كميا
 %122 72 السجسهع

 %8 6  زؾات 5أقل مؽ   زؾات الجارة
 %28 37  زة 01 إلو 5 مؽ
 %01 7  زة 05 إلو 00 مؽ

 %44 23  زة 05 أكةرمؽ
 %122 73 السجسهع

 .من إعجاد الباحثان: السرجر                    
ف نحاة الدكؾر أرالية لمرخاركيؽ زالفرا ة  ةيث مريزت زؾغمثميل الربغيرات الفير (3)يعرض التفكؿ رقؼ     

%   29 زة بزحاة  26قل مؽ أف معغؼ الرخاركيؽ مؽ أما العرر لبريز زأ%   38% كالاناث نحاة73يرةمؾف 
ارية أ را يزيف مؽ   م% 51بزحاة جامعية كمو لمثايميؽ كمو  هادة ف الزحاة ا,يما الرحبؾى البعميرد لأ
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  يتابية زعمرهؼ زظايعة مؾضؾع الفرا ةإ ارة إكاؾ  هادة جامعية   غم  اؾ الرحبؾى البعميرد ا, أفالعيزة ز
ف العيزة أمرا يخير   % 44كاؾ يرةل نحاة  لاكةر  زة 05كمو لدكي الجارة مؽ  مية لالزحاة ا,ما الجارة العرأ

 هكرل ة ز 05مزيف كؽ  كالبد% مؽ  كي الجارة العالية  51بزحاة قرياة مؽ 
 ب. ثبات أداة جسع البيانات:

( ةيث Cronbach Alphaد )لمبأكف مؽ ااات لقرات الا باانة لقف مؼ إجراء ااباار معامل الةاات الفاام    
(   12880( ك لرثؾر جؾدة الجفمات الردرلية )12833كان  درجة الةاات لرثؾر مكزؾلؾجيا الرعمؾمات )

 كالتفكؿ أدنار يايؽ معفؿ الةاات لرثاكر الا باياف زالبفديلد
 يهضح الثبات )كخونباخ الفا( لسحاور الاستبيان( 3) ججول رقم

 (كخونباخالفا)معجل الثبات  السحهر ت
 12830 جهزة كالرعفاتا, 0
 12807 ارمتياتال 3

 12819 الامدالات كالخا ات 2

 12843 كفاءة الرؾارد الاخرية 4

 12833 مثؾر مكزؾلؾجيا الرعمؾمات 5

 12880 مثؾر جؾدة الجفمات الردرلية 6

 من إعجاد الباحثان: السرجر                     
( أف جريا معامةت الةاات لإجازات ألراد العيزة كمو العاارات الربعمقة 2يبذح مؽ نباسا التفكؿ رقؼ )      

%( مرا يفؿ كمو  011%( كالاعض مزها قرياة جفاً إلد )61ز ل مثؾر مؽ مثاكر الفرا ة كان  أكار مؽ )
 أف الا باانة مبدف زالةاات كاؾ ما يثقق أغراض الفرا ةه

 و مثاكر الا باياف مؼ ا بجفاـ الربؾ ط الررجح كالدي كاف كلق التفكؿ البالددكلمبفليل كم
 

 الستهسط السخجح يهضح( 4) ججول رقم
الخ
 قم

 الجرجة التقجيخية السدتهى  الستهسط السخجح

 ضعيفة جفاً  لا أكالق زخفة 0279إلد  0211مؽ  0
 ضعيفة لاأكالق 3259إلد  0281مؽ  3
 مبؾ ظة مثايف 2229إلد  3261مؽ  2
 مرمفعة أكالق 4209إلد  2241مؽ  4
 مرمفعة جفاً  أكالق زخفة 5211إلد  4231مؽ  5

 .من إعجاد الباحثان: السرجر                         
 .التحميل الإحرائي لسحاور الاستبيان:3-5
 .الستغيخ السدتقل :تكشهلهجيا السعمهمات:3-5-1

 أ.محهر الأجهدة والسعجات:
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 يهضح الستهسط الحدابي والانحخاف السعياري لسحهر الأجهدة والسعجات( 5) رقم ججول

 البرمي  M SD الاياف ت
الفرجة 
 البقفيرية

0 
أجهزة ) يربمػ الردرؼ أجهزة مكزؾلؾجية

ةفيةة مبظؾرة ما ممثقامها زرا ) ك اسل  أدكات
 يجفـ مؾجهه الا براميتده

3.67 0.964 

 
2 
 

 
 
 مرمفعة

3 
كمعفات مكزؾلؾجيا الرعمؾمات مبدف أجهزة 

الرحبجفمة لد الردرؼ زالا بجفاـ مبعفد 
 ا,غراضه

3.68 0.869 
 
3 

 
 مرمفعة
 

 
لات درايبؾلر لفى الردرؼ كفة أنؾاع مؽ ال

لات آلية لحث  ا,مؾاؿ كمثؾيل يرا( الآلد
 ا,مؾاؿ(ه

3.58 1.031 
 
4 

 
 مرمفعة
 

يؾلر الردرؼ لمعرةء أنؾاع مجبمفة مؽ  4
 الإلكبركنيةه الاظاقات

3.79 0.934 
 
0 

 
 مرمفعة
 

5 

ير ؽ مؽ اةؿ أجهزة الثا ؾب مثقيق 
البؾايل بيؽ أقحاـ الردرؼ مؽ جهة كبيئبها 
الجارجية مؽ جهة أارى كبرا يثقق الثدؾؿ 
 كمو الذل الرعمؾمات كالباادؿ الررف لهاه

3.68 1.098 

 
 
3 
 

 
 
 مرمفعة

 مختفعة  2.979 3.68 الستهسط الكمي
 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                   

( كبانثراؼ معياري 2279( أف الفقرة الرازعة كان  أكمو مبؾ ط ةحابد )5*يبذح مؽ التفكؿ رقؼ )    
(  لد ةيؽ كاف 1.031معياري ) ( كبانثراؼ3.58(  ككان  الفقرة الةالةة  أقل مبؾ ط ةحابد )12924)

كبزاءً كمو  لػ ليف درجة الربؾ ط الكمد لهدا  (12979) كبانثراؼ معياري  ( 2268مبؾ ط الكمد لمرثؾر )
  الرثؾر كان  مرمفعةه

 :محهر البخمجيات ب.
 يهضح الستهسط الحدابي والانحخاف السعياري لسحهر البخمجيات( 6) ججول رقم

 اٌذسجخ اٌزمذَشَخ اٌزشرُت M SD اٌجُبْ د

َىجذ ٌذي اٌّظشف ادذس اٌجشِجُبد  0

 اٌّزىفشح راد اٌعلالخ ثأعّبٌه2
3.51 0.964 

 

4 

 

 ِشرفعخ

رزسُ اٌجشِجُبد اٌّزىفشح ٌذي اٌّظشف  3

ثبٌّشؤخ لإِىبُٔخ اسزخذاِهب ِٓ أوثش ِٓ 

 ِسزفُذ فٍ ولذ وادذ2

3.60 0.816 

 

2 

 

 ِشرفعخ

رعًّ اٌجشِجُبد اٌّسزخذِخ فٍ إٌظبَ اٌذبٌٍ  2

ثظىسح ِزىبٍِخ ِّب َسهً عٍُّخ رجبدي 

 اٌّعٍىِبد ثبٌجىدح اٌعبٌُخ2

3.43 1.005 

 

5 

 

 ِشرفعخ

َّىٓ رذذَش اٌجشِجُبد اٌّسزخذِخ فٍ  4

اٌّظشف ثّب َزفك ِع ادزُبجبد إداسح 
3.69 0.944 

 

0 

 

 ِشرفعخ
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 اٌّظشف ِٓ ِعٍىِبد2 

ثبلاعزّبد عًٍ اٌخجشاد اٌزارُخ رطىس  5

 اٌجشِجُبد اٌخبطخ ثأعّبي اٌّظشف2
3.64 0.997 

3 

 

 ِشرفعخ

 مرتفعت  2.945 3.57 المتوسط الكلي

 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                   
 كبانثراؼ معياري  (2269)أف الفقرة الرازعة كان  أكمو مبؾ ط ةحابد ( 6) يبذح مؽ التفكؿ رقؼ*    
ةيؽ كاف لد (   02115) كبانثراؼ معياري ( 42ه2) ككان  الفقرة الةالةة أقل مبؾ ط ةحابد(   12944)

كمد لهدا كبزاءً كمو  لػ ليف درجة الربؾ ط ال  (12945) كبانثراؼ معياري  ( 57ه2) الربؾ ط الكمد لمرثؾر
 مرمفعةه  الرثؾر كان

 :محهر الاترالات والذبكات ج.
 يهضح الستهسط  الحدابي والانحخاف السعياري لسحهر الاترالات والذبكات( 7) ججول رقم

 اٌزشرُت M SD اٌجُبْ د
اٌذسجخ 

 اٌزمذَشَخ

0 

َسزخذَ اٌّظشف شجىخ ارظبلاد داخٍُخ دذَثخ 

وِزطىسح ٌزجبدي اٌّعٍىِبد ثُٓ إداساره وألسبِه 

 فٍ ِىالعهب وبفخ2

3.28 1.247 

 

2 

 

 

 ِزىسطخ

3 

رشرجظ شجىخ ارظبلاد اٌّظشف ِع شجىبد 

خبسجُخ ثّب َذمك اٌّشؤخ فٍ رجبدي اٌّعٍىِبد 

الاسزجبثخ اٌسشَعخ ِع اٌجهبد اٌخبسجُخ ٌزذمُك 

 ٌٍزغُشاد اٌذبطٍخ فٍ ثُئزهب2

3.17 .9491 

 

 

5 

 

 

 ِزىسطخ

2 

َّزٍه اٌّظشف ِىلع عًٍ شجىخ الأزشٔذ َزُخ 

ٌه أٔجبص أعّبٌه ورىجُه أٔشطزه ِٓ خلاي 

 اٌذظىي عًٍ اٌّعٍىِبد ثبٌجىدح اٌّطٍىثخ2

3.71 .8791 
 

0 

 

 ِشرفعخ

4 

واٌخبسجُخ رذمك اٌشجىخ اٌذاخٍُخ ) الأزشٔذ ( 

ِع أطذبة اٌّظبٌخ)اوسزشأذ( اٌّشؤخ 

 والأِبْ فٍ ٔمً ورجبدي اٌّعٍىِبد2

3.25 .9751 
 

4 

 

 ِزىسطخ

5 
َىفش الأزشٔذ اٌّعٍىِبد اٌىبفُخ ٌٍّظشف 

 ٌزشخُض اٌفشص واٌزهذَذاد اٌجُئُخ2
3.36 .8771 

 

3 

 

 ِزىسطخ

 متوسطت  2.985 3.35 المتوسط الكلي

 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                 
 كبانثراؼ معياري ( 2270) أف الفقرة الةالةة كان  أكمو مبؾ ط ةحابد( 7) يبذح مؽ التفكؿ  رقؼ*    
لد ةيؽ كاف (   .9.ه1) كبانثراؼ معياري ( .0ه2) ككان  الفقرة الةانية أقل مبؾ ط ةحابد(   12879)

كبزاءً كمو  لػ ليف درجة الربؾ ط الكمد   (12985) كبانثراؼ معياري ( (  25ه2) الربؾ ط الكمد لمرثؾر
 هلهدا الرثؾر كان  مبؾ ظة

 محهر كفاءة السهارد البذخية: د.
 يهضح الستهسط الحدابي والانحخاف السعياري لسحهر كفاءة السهارد البذخية( 8) ججول رقم

 اٌزشرُت M SD اٌجُبْ د
اٌذسجخ 

 اٌزمذَشَخ

0 

فٍ  َّزٍه اٌعبٍِىْ فٍ اٌّظشف ِهبساد

ِجبي اٌزعبًِ ِع رىٕىٌىجُب اٌّعٍىِبد 

 وثشِجُبرهب2

 ِشرفعخ 0 0.914 3.60

3 
َمىَ لسُ اٌّعٍىِبرُخ فٍ اٌّظشف ثزذسَت 

اٌعبٍُِٓ ثشىً دوسٌ ٌزأهٍُهُ عًٍ رطجُك 
 ِزىسطخ 4 0.971 3.29
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 اٌجشِجُبد ثىفبءح2

2 

رزٕبست ِعبسف وِهبساد اٌعبٍُِٓ فٍ ِجبي 

طجُعخ الأعّبي رىٕىٌىجُب اٌّعٍىِبد ِع 

 اٌّىٍفُٓ ثهب2

 ِشرفعخ 2 0.887 3.46

4 

ٌذي اٌّظشف ِجشِجُٓ وخجشاء َسزطُعىْ 

رطىَش اٌجشِجُبد ورىُُفهب وفمب ٌّب َذزبج اٌُه 

 اٌّظشف2

 ِشرفعخ 3 1.021 3.51

5 

َّزٍه اٌّذساء فٍ الإداسح اٌعٍُب فٍ اٌّظشف 

اٌّهبساد واٌخجشاد اٌلاصِخ ٌٍزعبًِ ِع 

 اٌّعٍىِبد2رىٕىٌىجُب 

 ِزىسطخ 5 1.044 3.15

 مرتفعت  067.9 3.42 المتوسط الكلي

 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                 
 كبانثراؼ معياري ( 61ه2) أف  الفقرة ا,كلو كان  أكمو مبؾ ط ةحابد( 8) يبذح مؽ التفكؿ رقؼ*    
لد ةيؽ كاف (  144ه0) كبانثراؼ معياري ( 05ه2) ككان  الفقرة الجامحة أقل مبؾ ط ةحابد(   12904)

كبزاءً كمو  لػ ليف درجة الربؾ ط الكمد   (12967) كبانثراؼ معياري ( (  41ه2) الربؾ ط الكمد لمرثؾر
 هلهدا الرثؾر كان  مرمفعة

 دالستغيخ التابع: جهدة الخجمات السرخفية-3-5-2
 *محهر جهدة الخجمات السرخفية:

 الحدابي والانحخاف السعياري لسحهر جهدة الخجمات السرخفيةيهضح الستهسط ( 9) ججول رقم
 اٌزشرُت M SD اٌجُبْ د

اٌذسجخ 

 اٌزمذَشَخ

0 

َزىفش ٌذي اٌّظشف الأجهضح واٌّعذاد 

اٌّزطىسح اٌزٍ رىاوت اٌعظش اٌذبٌٍ 

 واٌزىٕىٌىجُب اٌذذَثخ2

 ِشرفعخ 5 0.959 3.60

3 
َزظف اٌعبٍِىْ ثبٌّظشف ثذسٓ اٌّظهش وأبلخ 

 اٌٍّجس2
 ِشرفعخ 2 1.048 3.67

2 
اٌخذِبد اٌطبسئخ واٌفىسَخ ٌٍعّلاء ٌُسذ 

 ثبٌّسزىي اٌّطٍىة2
 ِشرفعخ 2 0.904 3.67

4 
اٌّشافك اٌعبِخ واٌّجبٍٔ واٌزسهُلاد اٌّىبُٔخ 

 اٌّزىفشح غُش جزاثخ ولا رلائُ دبجبد اٌعّلاء2
 ِشرفعخ 9 0.975 3.42

5 
أٌ ولذ َسهً الارظبي ثبلإداسح واٌعبٍُِٓ فٍ 

 وثبٌشىً اٌزي َشضً اٌع2ًُّ
3.15 1.057 15  

6 
فبد اٌُِخ اٌعّلاء عًٍ عذَ اٌزمُذ  شارسبعذ اٌظ

 ثّىاعُذ اٌعًّ اٌشسُّخ ٌٍّظشف2
 ِشرفعخ 8 1.100 3.49

7 
َسبهُ الأزشبس اٌجغشافٍ ٌٍظشافبد اٌُِخ عًٍ 

 صَبدح عّلاء اٌّظشف2
 ِشرفعخ 6 1.160 3.58

8 

اٌّظشفُخ اٌّعزّذح ِٓ اٌّظشف رسّخ اٌجطبلبد 

ثزىفُش خذِبد ِزٕىعخ ٌٍعّلاء )سذت الأِىاي، 

 ).رسذَذ لُّخ اٌّشزشَبد

 ِشرفعخ 0 1.068 3.99

9 

َمىَ اٌّظشف عجش ِىلعه الإٌىزشؤٍ ثإطذاس 

ٔششاد إٌىزشؤُخ ثبسزّشاس رضُ وبفخ اٌّعٍىِبد 

 اٌّزعٍمخ ثٕشبطه2

 ِشرفعخ 7 0.978 3.53

01 
َمذِهب اٌّظشف رٍجً دبجبد اٌخذِبد اٌزٍ 

 وسغجبد اٌعّلاء2
 ِزىسطخ 00 1.088 3.33

00 
َشاعً اٌّظشف شىبوي اٌعّلاء وَمذِهب 

ٌلإداساد والألسبَ اٌّعُٕخ وَزعبًِ ِعهب ثىً 
 ِزىسطخ 04 1.105 3.18
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 طذق2

03 
فبد اٌُِخ فٍ اٌزمًٍُ ِٓ صِٓ شارسبعذ اٌظ

 اٌذظىي عًٍ اٌخذِخ2
 ِشرفعخ 4 0.911 3.63

02 

ٌذي اٌعبٍُِٓ سغجخ عبٌُخ ٌلاسزجبثخ ٌطٍجبد 

اٌعّلاء طبٌّب هٕبن ِغشَبد َمذِهب اٌّظشف 

 ٌه2ُ

 ِشرفعخ 8 1.100 3.49

04 

فبد شاَعًّ اٌّظشف عًٍ إطلاح أعطبي اٌظ

اٌُِخ ثسشعخ ودً ِشبوً اٌّعبِلاد  

 الإٌىزشؤُخ ثسشعخ2

 ِزىسطخ 03 1.175 3.26

05 
طٍجبد َعطٍ اٌّظشف سدود سشَعخ عًٍ 

 اٌعّلاء عٓ طشَك اٌجشَذ الإٌىزشؤٍ
 ِزىسطخ 06 0.987 2.89

06 

اٌّسئىٌىْ واٌّذساء فٍ اٌّظشف ٌُس ٌذَهُ 

اٌىلذ اٌىبفٍ ٌّىاجهخ اٌعّلاء وِمبثٍزهُ إْ 

 سغجىا ثزٌه2

 ِزىسطخ 02 0.946 3.25

07 

هٕبن شعىس ثبٌثمخ والأِبْ فٍ اٌخذِبد 

اٌّظشفُخ اٌّمذِخ وإرّبَ اٌّعبِلاد اٌّظشفُخ 

 عجش اٌظشافبد اٌُِخ2

 ِزىسطخ 04 0.939 3.18

 ِشرفعخ 01 0.883 3.40 َزّزع اٌّىلع الإٌىزشؤٍ ٌٍّظشف ثسّعخ جُذح2 08

09 
اٌّعٍىِبد اٌزٍ َمذِهب اٌّظشف عٓ اٌخذِبد 

 واضذخ وطبدلخ2عًٍ اٌّىلع الإٌىزشؤٍ 
 ِزىسطخ 04 0.861 3.18

31 
لارىجذ خطىسح عٕذ رمذَُ اٌّعٍىِبد اٌشخظُخ 

 عجش ثشَذ أو ِىلع اٌّظشف2
 ِزىسطخ 05 0.928 3.11

30 
لاَسٍء اٌّظشف اسزخذاَ اٌّعٍىِبد اٌشخظُخ 

 ٌٍعّلاء2
 ِشرفعخ 2 0.875 3.65

 متوسطت  1.002 3.23 اٌّزىسظ اٌىٍٍ

 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                 
 كبانثراؼ معياري ( 2299) أف الفقرة الةامزةكان  أكمو مبؾ ط ةحابد( 9) يبذح مؽ التفكؿ رقؼ*    
لد ةيؽ كاف (   12987) كبانثراؼ معياري ( 3289) كأف الفقرة الجامحة كخر أقل مبؾ ط ةحابد(   1.068)

كبزاءً كمو  لػ ليف درجة الربؾ ط الكمد  لهدا (   02113) كبانثراؼ معياري ( 2232)الربؾ ط الكمد لمرثؾر 
 هالرثؾر كان  مبؾ ظة

 *تختيب محاور الاستبيان وفق إجابات عيشة الجراسة:
 كسا يمي : مؽ التفكؿ أدنار ير ؽ مرمي  درجة مثقق مثاكر الا باياف كلق إجازات كيزة الفرا ة    

 اور الاستبيان وفق إجابات عيشة الجراسةيهضح تختيب مح( 21) ججول رقم
 الجرجة التقجيخية الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي السحاور ت
 مرمفعة 0.979 3.68 جهزة كالرعفاتا, 0

 مرمفعة 0.945 3.57 ارمتياتال 3

 مبؾ ظة 0.985 3.35 الامدالات كالخا ات 2

 مرمفعة 12967 2241 كفاءة الرؾارد الاخرية 4

 مرمفعة 12969 2251 مثؾر مكزؾلؾجيا الرعمؾمات 5

 مبؾ ظة 1.002 3.23 مثؾر جؾدة الجفمات الردرلية 6

 همؽ إكفاد الااةةافد الردفر                 
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أف مرمي  مثاكر الربغير الرحبقل كان  كمو الزثؾ البالد د مثدل مثؾر ( 01) يبذح مؽ التفكؿ رقؼ*    
(   كجاء 979ه1( كبانثراؼ معياري )2268البرمي  ا,كؿ ك لػ زربؾ ط ةحابد )ا,جهزة كالرعفات كمو 

  اؼ جاء مثؾر  (.9.ه1) كبانثراؼ معياري  (2257) مثؾر الارمتيات لد البرمي  الةاند زربؾ ط ةحابد
   كجاء أايراً (967ه1) كبانثراؼ معياري ( 2241) كفاءة الرؾارد الاخرية لد البرمي  الةالث زربؾ ط ةحابد

 ه(985ه1) كبانثراؼ معياري ( 2225) مثؾر الامدالات كالخا ات لد البرمي  الرازا زربؾ ط ةحابد
 :ياتاختبار الفخض-3-6

 *حداب معامل الارتباط:
مؼ ا بجفاـ معامل الارمااط بير ؾف لقياس الارمااط بيؽ أزعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾمات ا,ربعة  كالربغير البازا     

رلية ةيث كان  نباسا الارمااط مفؿ كمو كجؾد كةقة ارمااط مؾجاة قؾية بيؽ الربغيرات جؾدة الجفمات الرد
  كادا ما يؾضح رلض الفرضية P < 0.01(  12758إلد 12470بيؽ )rالرحبقمة كالربغير البازاه ككان  قيرة 

دلالة احرائية لأبعاد تكشهلهجيا السعمهمات  اتذ علاقةيهجج )الرسيحية كقاؾؿ الفرضية الافيمة كالبد مزص كمو 
جهدة الخجمات عمى كفاءة السهارد البذخية, الأجهدة والسعجات, البخمجيات, الاترالات من خلال:

 كالتفكؿ أدنار يايؽ ادر الزباسا زالبفديلد.(السرخفية
 يهضح حداب معامل الارتباط( 11) ججول رقم

جىدح 

اٌخذِبد 

 اٌّظشفُخ

 اٌجشِجُبد الارظبلاد واٌشجىبد اٌجششَخوفبءح اٌّىاسد 
الاجهضح 

 واٌّعذاد
 المتغيراث

.471
**

1 .420
**

1 .500
**

1 .670
**

1 02111 
الاجهضح 

 واٌّعذاد

.630
**

1 .569
**

1 .616
**

 اٌجشِجُبد  02111 1

.709
**

1 .637
**

1 02111   
الارظبلاد 

 واٌشجىبد

.758
**

1 02111    
وفبءح اٌّىاسد 

 اٌجششَخ

02111     
جىدح اٌخذِبد 

 اٌّظشفُخ

 (**Tailed)-3الارمااط ااـ زرحبؾى دلالة   1210  . من إعجاد الباحثان: لسرجر
 *الانحجار الستعجد الخظي:

 الانثفار الجظد الربعفد لبثميل العةقة الجظية بيؽ مبغير مازا كمترؾكة مؽ الربغيرات الرحبقمةهأكُف     
كفاءة الرؾارد الاخرية بيزرا   الامدالات كالخا ات  الارمتيات  كالرعفات زعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾماتدالاجهزةأ

مكزؾلؾجيا  ,زعادنباسا البثميل اف  الرزيا الجظد كأكظ   الربغير البازا اؾ جؾدة الجفمات الردرليةه
 ,R=0.824معامل الارمااط الربعفد اؾ ككاف الرعمؾمات مرماظة زخ ل كاير ما جؾدة الجفمات الردرلية  

R
2 

 (ه1215)كمو محبؾى الفلالة   F(4,67)=35.416 , p=0.000  كرا اف قيرة 0.679 =
 ك زالزحاة لمفرضيات الفركية لالتفكؿ البالد يؾضح نباسا مثميل الانثفار الجظد الربعفد كمو الزثؾ البالدد
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 يهضح حداب معامل الارتباط( 12) ججول رقم
 B Beta t-value sig الستغيخات
 0.929 0.089 0.008 0.006 كالرعفات الاجهزة

 0.107 1.632 0.175 0.133 الارمتيات

الامدالات 
 كالخا ات

0.221 0.303 3.067 .003 

 الرؾاردكفاءة 
 الاخرية

0.333 0.462 4.921 0.000 

 .من إعجاد الباحثان: السرجر                         
 *الفخضية الفخعية الأولى:

مفرس العةقة بيؽ زعف الاجهزة كالرعفات كالربغير البازا جؾدة  كالبد الفركية الاكلو الفرضيةلااباار     
كلدلػ (Beta = 0.008, p>0.05)كرا اف  sig = 0.929 12189مكؾف   t-valueليف الجفمات الردرلية   

عمى ة والسعجات دلالة احرائية للأجهد  علاقة ذاتهجج تلا نه  ألاف الفرضية الدفرية مقال كالزباسا مفؿ كمو 
 .جهدة الخجمات السرخفية

 *الفخضية الفخعية الثانية:
الارمتيات  كالربغير البازا جؾدة الجفمات  مفرس العةقة بيؽ زعف كالبد الفرضية الفركية الاكلولااباار     

كلدلػ لاف  (Beta = 0.175, p>0.05)كرا اف  sig = 0.107  02623مكؾف  t-valueليفالردرلية   
جهدة عمى لمبخمجيات دلالة احرائية علاقة ذات لا يهجج نه  أالفرضية الدفرية مقال كالزباسا مفؿ كمو 

 .الخجمات السرخفية
 *الفخضية الفخعية الثالثة:

مفرس العةقة بيؽ زعف الامدالات كالخا ات  كالربغير البازا جؾدة  ةالةة كالبدالفرضية الفركية اللااباار     
 (Beta = 0.303, p<0.05)كرا اف  sig = 0.003  22167مكؾف  t-valueفمات الردرلية   ليف الج

دلالة  اتذ علاقةيهجج نه  أكالزباسا مفؿ كمو  كمقال الفرضية الافيمة كلدلػ لاف الفرضية الدفرية مرلض 
 .جهدة الخجمات السرخفيةعمى لاترالات والذبكات احرائية لبعج ا

 لخابعة:*الفخضية الفخعية ا
كفاءة الرؾارد الاخرية  كالربغير البازا جؾدة  مفرس العةقة بيؽ زعف ةالةة كالبدالفرضية الفركية اللااباار     

كلدلػ لاف  (Beta = 0.462, p<0.05)كرا اف  sig = 0.000,42930مكؾف   t-valueالجفمات الردرلية   
كفاءة السهارد البذخية دلالة احرائية لبعج  علاقة ذاتيهجج نه  أالفرضية الدفرية مرلض كالزباسا مفؿ كمو 

 .جهدة الخجمات السرخفيةعمى 
 الشتائج والتهصيات-3-7
 الشتائج:-3-7-1

مؽ اةؿ البثميل الإةداسد لايانات الفرا ة   كااباار لرضيامها مؼ البؾيل إلد العفيف مؽ الزباسا ير ؽ إيتا اا     
 ليرا يمدد
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حبؾى العاـ لعزاير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لفى العامميؽ زالردرؼ مثل الفرا ة جاء مرمفعاً ه بيز  الفرا ة أف الر0
 (  كيفؿ  لػ كمو كجؾد كضؾح لفى كيزة الفرا ة ,ارية ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾماته 8  6  5كرا لو التفاكؿ ) 

لفى العامميؽ زالردرؼ مثل الفرا ة ه أعهرت الفرا ة أف الرحبؾى العاـ الجاص زأزعاد جؾدة الجفمات الردرلية 3
(  كيفؿ  لػ كمو الرغؼ مؽ الجفمات الردرلية الإلكبركنية الرقفمة مؽ قال  9جاء مبؾ ظاً كرا لو التفكؿ ) 

 هالردرؼ إلا أنها ماقو مثفكدة كلامرقو إلو الرحبؾى إ ا ما مؼ مقارنبها زرا مخهفاا الحاةة الردرلية العالرية
( الجاية ببرمي  مثاكر الا باياف كلقاً لإجازات العيزة إلو أف  01اةؿ التفكؿ رقؼ ) ه مؾيم  الفرا ة مؽ 2

مثؾر ا,جهزة كالرعفات ةغو زالبرمي  ا,كؿ   مةر مثؾر الارمتيات زالبرمي  الةاند  اؼ مثؾر كفاءة الرؾارد الاخرية 
 رازاهزالبرمي  الةالث   كأايراً جاء مثؾر الامدالات كالخا ات زالبرمي  ال

همؾيم  الفرا ة إلد كجؾد كةقة  ات دلالة اةداسية لبكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد مثحيؽ جؾدة الجفمات الردرلية 4
  كالتفكؿ (كفاءة الرؾارد الاخرية  الارمتيات   الامدالات كالخا ات  )ا,جهزة كالرعفات دمؽ اةؿ العزاير البالية

 ه(يفؿ كمو ادر العةقة00رقؼ )
دلالة اةداسية ,زعاد مكزؾلؾجيا الرعمؾمات مؽ اةؿ دا,جهزة كالرعفات  الارمتيات    اتهمؾجف كةقة قؾية 5

 ه(03  كيبذح  لػ مؽ اةؿ التفكؿ رقؼ )جؾدة الجفمات الردرليةكمو  كفاءة الرؾارد الاخرية  الامدالات
 التهصيات-3-7-2

 مُقفـ مترؾكة مؽ البؾيياتدمؽ اةؿ الزباسا البد مؾيم  إليها الفرا ة     
ضركرة العرل كمو مثحيؽ جؾدة الجفمات الردرلية مؽ اةؿ ا,ابراـ ببظؾير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لزيادة إنبخار ه 0

مظايقامها لبغظية الجفمات الردرلية الرقفمة لمعرةء  كبالبالو ي ؾف مأاير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات أكةر كضؾةاً لو جؾدة 
 ية نبيتة  يادة كفد الجفمات الردرلية الإلكبركنية الرقفمة لمعرةءه الجفمات الردرل

ضركرة إابراـ الردرؼ زحركة الإ بتازة لرغاات العرةء كةاجامهؼ كلؽ يبثقق  لػ بفكف ا بجفاـ مكزؾلؾجيا ه3
 الرعمؾمات  ات مركنة كجؾدة كاليةه

العرل كمو مازو اظط طؾيمة ا,جل لإدااؿ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات الثفيةة لو العرل الردرلو كمظؾير الازية ه2
البثبية لها زخ ل داسؼ كمحبرر زرا يبزا   ما طايعة العرل كأيذاً الربط الفاامو بيؽ الؾةفات الإدارية ةبو يبؼ 

ا  الجفمة الردرلية لو الؾق  الرزا   كبأقل مكمفة  مثقيق الحركة لو مؾلير الرعمؾمات كالبكامل لو مثقيق كانت
 مر زةه

ضركرة إ راؾ الرؾعفيؽ  لو الردرؼ لو دكرات مفرياية مبجددة لو متاؿ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات الردرلية ه4
كك اسل مقفيؼ الجفمات الردرلية العالرية كاكبحاب الجارات الة مة لمزهؾض كالارمقاء زتؾدة الجفمات الردرلية 

 رقفمةهال
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 السخاجع

 اولًا : السخاجع العخبية
 أ.الكتب

 ه(  إدارة الازؾؾ   القاارة  البعميؼ الرفبؾح  جامعة القاارة 0994ةامف  )  الف ؾقدأبؾ  يف  ه0
 ه(   دار العمؼ لمرةييؽ   بيركت 41(  "قامؾس الرؾرد"   ط) 3116الاعما د   مزير   ) ه3
 ه(  ماادئ نغؼ الرعمؾمات  ) كراف  مؤ حة الؾارؽ لمزخر كالبؾ يا( 0998الثحزية  ميؼ  )  ه2
التاازة  دار  كالارمتيات(  الثا ؾب 3118الزكاد   محمد زةؿ كالخاريعة   أةرف كقظيخات   مزي    ) ه4

 هكاسل لمظااكة كالزخر  كراف
الرعمؾمات   دار الرزااا لمزخر كالبؾ يا   الظاعة الةانية (  مكزؾلؾجيا 3111الحالرد   كةء كاف الرا ؽ   ) ه5

 ه  كراف
 ه(  مقزيات الرعمؾمات الإدارية  ) كراف   دار كاسل ( 3101ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  كةء  كالفزاغ رياض  )  ه6
 ه(  الإدارة الإلكبركنية  كراف  دار كاسل 3118ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  الحميظد  االف  )  ه7 
 ه(  مقفمة لد نغؼ الرعمؾمات الإدارية  ) كراف  دار يفاء لمزخر كالبؾ يا 3114الخرماف   ياد محمد  )  ه8
 ه  كراف  ا,ردف2اسل لمزخر  ط (  محؾيق الجفمات  دار ك 3115الذرؾر  ااند ةامف  ) ه9

(  مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كمظايقامها  ) كرافد  3113قزفيمتد  كامر ابراايؼ  كالحامراسد  إيراف لاضل  ) ه01
 هدار الؾراؽ لمزخر(

(  نغؼ الرعمؾمات الإدارية كمكزؾلؾجيا 3115ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   كامر إبراايؼ كالتزابد   كةء الفيؽ كاف القادر  ) ه00
 هالرعمؾمات  دار الريحرة لمزخر كالبؾ يا   كراف

 ب. الجوريات والخسائل العمسية
(  البحؾيق 3105الرتمف الةاند  أغحظس   07أبؾاريص  كرراف كمو    خػ )الرتمة التامعة  العفد ه0

 درا ة ميفانية كمو الردارؼ البتارية زرفيزة  ليبؽه   –الإلكبركند كأارر كمو جؾدة الجفمات الردرلية 
(  الرعرلة البحؾيقية كمكزؾلؾجيا الرعمؾمات كأارارا لد ا,داء 3117أبؾ غزيؼ   أ اار نعرة كافالزارة ) ه3

 كالاقبدادهلمحفة لد إدارة ا,كراؿ مقفمة لمتامعة الرحبزدرية  كمية الإدارة  ار دكبؾر البحؾيقد   أطركةة 
إدريس  ااب  كاف الرةرؽ ) متمة كمية البتارة لماثؾث العمرية  كمية البتارة جامعة الإ  زفرية  متمف   ه2

مو رضاء العرةء  كالبحؾيق الجارجد كآااراا ك الفاامد(  مثميل الرثفدات الرسيحية لمبحؾيق 0996  0العفد
  هدرا ة مظايقية كمو قظاع الازؾؾ الكؾيبية

الرعمؾمات كأاراا لد مثقيق  كإدارة(  العةقة بيؽ البعمؼ البزغيرد 3116الاغفادي   كادؿ اادي ةحيؽ  ) ه4
 قيرة ,كراؿ الرزغرة   أطركةة دكبؾرار لمحفة لد إدارة ا,كراؿ مقفمة لمتامعة الرحبزدرية   كمية الإدارة

 كالاقبداده
(  البخغيل الدامد لمرعمؾمات لد  3110  الةاند  العفد الردرلدالا ري  اامر يا ر  ) متمة الر يف  ه5

  همحؾيق الجفمة الردرلية كإم انات البظايق لد الردارؼ العراقية
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درا ة   -ة لد جؾدة الجفمة الفزفقي مكزؾلؾجياالرعمؾماتأار الثريري  زخار  بريس  أةرف  )غير مايؽ(  " ه6
ميفانية كمو كيزة مؽ الفزادؽ الحياةية لد مثالغة كربةء"  الرؤمرر العمرد الةالث لتامعة آؿ الاي   الحياةة 

 لد كربةء الؾاقا كالآلاؽه
(  مثميل كةقة مقانة الرعمؾمات زفاكمية إدارة الرؾارد الاخرية 3116الفليرد   إةحاف كةكي ةحيؽ   )ه 7

دكبؾرار مقفمة الو جامعة زغفاد لد الإدارة العامة   كمية الإدارة  أطركةةفايات التؾارية   كأاراا لد بزاء الك
 كالاقبداده

العربد    الاقبدادكأزعاداا لد  كالامدالات(  مكزؾلؾجيا الرعمؾمات 3115الفليرد   مهفي يالح دكاي   ) ه8
  كالاقبدادهكمية الإدارة  أطركةة دكبؾرار لمحفة لد الإقبداد مقفمة لمتامعة الرحبزدرية  

الازؾؾ البتارية زرفيزة  د(  قياس إدراؾ العرةء لتؾدة الجفمات الردرلية ل 0997الزيزد  ةزاف طاار  )  ه9
  الإ  زفريةه  ر الة ماجحبير غير مزخؾرة   جامعة  الإ  زفرية

؛ كر يف ة ر  )متمة زثؾث محبقامية  العفد العا ر   ه01 (   أار مقانة الرعمؾمات لد  3115الظؾيل  أكرـ
 هإدارة الرعرلة درا ة ميفانية كمو كيزة مؽ الخركات لد مثالغة نيزؾى 

 ه3112المتزة الاقبدادية كالاجبراكية لغرب ا يا    ه00
(  قياس جؾدة  3115مف الجامس كالاربعؾف  العفد الةالث  الرثارمة  اامر  ) متمة الإدارة العامة  الرته03

 هالازؾؾ البتارية القظريةد الجفمة الردرلية ل
(  العةقة بيؽ مقانة الرعمؾمات كالبفري  كأاراا لد  3113الرخهفانو   يراء كافالمظيف  مراف  ) ه02

امة لمزقل الاري  ر الة ماجحبير  كمية الرفيريؽ العامميؽ لد الخركة الع لآراءالقفرات الرريزة درا ة محثية 
 هالإدارة كالاقبداد  التامعة الرحبزدرية

(  مثفدات جؾدة الجفمة  3112ة الردرية لمفرا ات البتارية  العفد الرازا  مالحيف  ) الرت دإماـ  كلق ه04
 هامعة الرزدؾرةالرحبخفيات التامعية كالجاية زرثالغة الفقهمية  ج دالدثية كأارما كمو رضاء العرةء ل

كةل الإلكبركنية  ة لد مكامل الردادر ادر  -(  مكزؾلؾجيا البعميؼ كالرعمؾمات3111بفر   أةرف نؾر   ) ه05
 هالرخ ةت كمزرية الإبفاع   متمة الر باات كالرعمؾمات العربية   العفد الةاند   الررمكة العربية الحعؾدية

فمات الردرلية كرفال لزيادة القفرة البزالحية لمازؾؾ"  متمة بريش  كافالقادر  )غير مايؽ(  "جؾدة الجه06
 ه اقبداديات  راؿ الريقيا  العفد الةالث

 (  أار البكزؾلؾجيا الثفيةة للإكةـ 3114بؾمايمة   عاد  كبؾباكؾر لارس  )متمة الاقبداد  العفد الةالث  ه07
 هالرؤ حة الاقبدادية دكالامداؿ ل

درا ة ميفانية  –د(  "أار ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد ا,داء الرزغر3119جاؾري  نفى أ راكيل )ه08
 لد الخركة العامة لمدزاكات الكهرباسية"  متمة كمية زغفاد لمعمؾـ الاقبدادية التامعة  العفد الةاند كالعخركفه

لو مثقيق جؾدة الجفمة (  مأاير مكزؾلؾجيا الرعمؾمات 3106جحاـ  لرح كمو  )متمة دنانير  العفد الةامؽ  ه09
 عراقية لو زغفادهدرا ة مثميمية كمو زعض الردارؼ الجاية ال

(  "أار ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات لد معزيز لاكمية القرارات غير مايؽةحيؽ  كادؿ كااس كاف  )ه31
ء   كمية درا ة ميفانية لد كيزة مؽ الردارؼ البتارية لد مثالغة كربةء  جامعة كربة -الا براميتية 

 الإدارة كالاقبداده
 –(  مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كمأايراا لد مثحيؽ محبؾى أداء الجفمة الفزفقية 3101ةحيؽ   يحرى محمد  )ه30

 ه85درا ة مظايقية لد لزفؽ الحفير"  متمة كمية الإدارة كالاقبداد   العفد 
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ت كأاراا لد ا,داء لد أجهزة الجفمة (  "ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾما3100اريس  نهاد ةحيؽ محمد  )ه33
مزخؾرة  جامعة الخرؽ ا,ك ط  كمية ا,كراؿ  قحؼ ا,كراؿ  غير ماجحبير الرفنية لد ا,ردف  ر الة

 الالكبركنيةه
ةالة  –(  "أار مقييؼ جؾدة الجفمات الردرلية لد رغاة الزبؾف لاقبزاسها 3101يالح   إ ةـ طال  محمد )ه32

 ااص  التزء الةانده   04درا ية لد أةف الردارؼ ا,امية"  متمة الرزدؾر  العفد 
العفد ا,كؿ  كاؾد   الؼ محمد  )الرتمة العراقية لاثؾث البحؾيق كةراية الرحبهمػ  الرتمف الحادس   ه34

 ه(  قياس أزعاد جؾدة الجفمة الردرلية مؽ كجهة نغر العرةء زا بجفاـ مفال الفتؾات3104
(  "أار ا بجفاـ مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كمو ا,داء الؾعيفد لمعامميؽ لد ا,جهزة  3103كظية  العربد  )ه35

 الث ؾمية الرثمية _ درا ة ميفانية لد جامعة كرقمة )التزاسر(ه  
لركع درا ة ميفانية كمو  -لد جؾدة الجفمة الردرلية  مكزؾلؾجياالرعمؾمات(  "أار 3105قا ؼ   امر  )ه36

 محمة العمؾـ الاقبدادية  -العمرية فرا اتكال لماثؾث مخريؽ جامعة متمةالردرؼ البتاري الحؾري زالة قية"  
 ه(3(  العفد )27كالقانؾنية  الرتمف)

(  " جؾدة الجفمات الردرلية لد الازؾؾ الحؾدانية 3100الظاار  محمد نؾر  ) محمد   رةرة الثاج محمد ه37
 هزالبظايق كمو بزػ ليدل الا ةمد لرع التامعة الإ ةمية أبؾ عف"

) متمة آلاؽ اقبدادية  امثاد الغرؼ البتارية كالدزاكية كالزراكية لماةد العربية    مدظفو  أةرف  يف  ه38
 هالرزغرات العربية در الاخرى لدؾلؾجيا كمو العزالبكز انع ا ات(   0999

درا ة ةالة الازؾؾ البتارية  –(  "جؾدة الجفمات الردرلية كأاراا كمو رضا الزباسؽ 3105ناسمد إلهاـ )ه39
 ه8بؾلاية قحزظيزة  متمة رؤى اقبدادية  التزاسر  العفد 

اا لد مثفيث الجفمات الردرلية  ر الة ماجحبير (  "مكزؾلؾجيا الرعمؾمات كالامدالات كدكر 3119يفك  محمد  ) ه21
 غير مزخؾرة  جامعة  عف دةم   الاميفةه
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Abstract 
The main objective of this study is to identify the impact of information technology 

on improving the quality of banking services provided by the Republic Bank. To 

achieve this goal, the researchers prepared a questionnaire that was distributed to a 

random sample of ( 100 ) of the study population. The study followed the descriptive 

descriptive approach to achieve its objectives. The study concluded that there is a 

statistically significant relationship to the improvement of the quality of banking 

services through the following elements: Hardware and software, software, 

communications and networks, efficient human resources). 

  

 


